Sikayet Prosesi

8

Musterinin Sikayet / itirmzlan internet
araahf ile veya telefonla gelen
sikayetler yazili olarak veya sozlu
olarak ALU tarafindan alinir.

2

.

Firmanin sikayeti/ i

ALU ‘ya yénlendirilir.

irazi, sikayeti alan

ALU tarsfindan sikayet/itiraz/oneri formu

doldurulur veya sikayet sahibine doldurtulur. i

Sikayet

Sikayet

ilgili mi?

Laboratuvarla

itiraz

Hayir

ALU tarsfindan Sikay et degedendirilir ve
yapilacak islemin karara baglanmasimi

ALU Mdusteriye bilgi verir. Sikayetin
Isboratuvar fasliyeteri ile alakah
olmadiZi icin ele alinmadig belirtilir.

saglar.

Alinan kararlar dogrultusunda
uysulanacsk fasliyetlier baslatilir. Gerekli
ise “Uysgun Olmayan Testin Kontrola
Proseduru” ne gore islem yapilir

Test tekran Hayir

Sikayetin/itirazlz ilgili degerlendirme
sonucu ALU tarafindan musteriye
bildirilir.

gerekli mi?

Test tekran yapilir. Test
sikayete konu olmayan

personel tarafindan yapihr.

Y

Yapilacak faaliyet ile alakali musteriye
bilgi verilir. Degerlendirme sonucunda,
test tekrar gerekmeyen hususlar,
musteriye gerekcesiyle birlikte yazih
olarak bildirilir.

!

Tekrar edilen test sonuclan Sikayet
sahibine iletilir. Test sonucdlarinda farkhilik
var ise “Uygun Olmayan Testin Kontrolo
ProsedurG” ve “Test Sonuglarinin
Kalitesinin Guvencesi Proseduru” ne gore
islem yapilir. Dizelici faaliyet aalr.

Test tekrari yapilacagl ve revize test
raporu yaymnlanacag konusunda Misteri
bilgilendirilir.

LIAVAIS

!

“Duzeltici ve iyilestirici Faaliyet
Proseduru” ne gore islemler uysgulanir.

Tekrar testinin sonuclar M Usteriye
iletilir.

¥

Yapilan fasliyetierin uygsunlusu test
tekrari yapan personel haricindeki
degerlendirici (ALU) tarafindan kontrol
edilir ve dogrulanir.

M Gsteri bilgilendirilir.

M Usteriye Sikayet/itiraz sonucian
konusunda bilgi verilir.




